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前言

一直觉得，自己人生中最快乐的日子，是站在讲台上当老师的那段时光。
看着学生不断成长，真的是一件很有意义的事。
很多人说，良好的教育可以改变人的一生，教育对人的创新能力的培养非常重要。
我们国家每年有几百万名大学生毕业，但很多人走出校园却找不到工作；另一方面又有很多中小企业
的老板对我说，自己的企业招聘不到合适的人才。
这种反差说明我们的教育发生了偏离。
现在学校里灌输得更多的是知识，而不是思考方式，这不是一种文化的传递。
现在很多大学开设了电子商务专业，这对于阿里巴巴这样的电子商务公司来说是件好事。
阿里巴巴已成立十年多时间，这十年的时间，我们证明了一件事情，就是互联网和电子商务在中国能
成功。
同时我们相信互联网和电子商务的发展将彻底改变未来，彻底影响我们的生活。
我相信电子商务未来会成为国与国之间的竞争力，而不仅仅是企业的竞争力。
但我觉得很多大学在培养电子商务专业人才时可能需要更加脚踏实地、更加务实，因为理论上可行的
东西在实践上不一定能做到。
我在阿里巴巴商学院成立仪式上说过，这是阿里巴巴在电子商务教育上的一个摸索，商学院要加强对
学生创业方面的指导、培训，中国中小企业发展需要创业者，他们更需要商学院的培训和教育。
这个世界在呼唤一个新的商业文明，我们认为新商业文明的到来、展开与完善，有赖于每一个公司、
每一个人的创新实践。
未来的商业人才须具备四个特质：拥有开放的心态、学会分享、具有全球化的视野、有责任感。
过去十年以来，我们看到越来越多的年轻人加入网商行列，他们是改革开放以来最具创造能力的新一
代，他们更有知识，更懂得诚信，更懂得开放。
分享和协作是互联网的价值源泉。
作为一家生于杭州，长于杭州的企业，阿里巴巴乐意为电子商务未来的发展做贡献。
阿里巴巴创业团队自1995年开始创业到现在，积累了许多经验和大量案例，阿里巴巴希望将这些案例
与中国的中小企业人.创业者及学子们分享，形成教育、企业、产业及社会通力发展的模式。
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内容概要

本书全面系统地反映了网络贸易的有关内容，分理论、实务和案例三大部分。
理论篇重点阐述了国际贸易、网络贸易理论以及有关网络贸易商务链知识；实务篇主要讨论了网络贸
易采购、网络贸易销售与营销、网络贸易客户管理等内容；案例篇则详细分析了基于卖家的贸易模式
、基于买家的贸易模式以及基于第三方平台的贸易模式等三种模式的典型案例。
全书内容新颖，重点突出，详略得当，理论联系实际，注重挖掘企业网络贸易背景和学生实践能力的
培养。
    本书适用于高等院校开展面向网络环境的企业贸易教学，可以作为电子商务、市场营销、国际贸易
等相关经管类专业的专业学习书籍，也可作为企事业单位和政府部门相应层次的电子商务培训用书。
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章节摘录

插图：1.自动语音应答（IVR）拨人客户服务系统的客户，首先由自动语音应答导航：“您好，欢迎使
用⋯⋯”，客户听到的是专业播音员的录音，语音清晰、亲切。
这些大量重复性的信息可引导到自动语音播报系统，这样就可使客服人员从大量的重复性劳动中解放
出来，从而可以减少人工座席数量，也可避免情绪不佳等因素对客户的影响，为客户提供更专业、周
到的服务，提升企业形象。
与热线电话相比，客户服务中心运营成本更低，服务质量更高。
客户可按自己的意愿选择自动语音播报及人工座席应答；对于新客户可以选择自动语音播报。
了解服务中心的业务情况，如需人工帮助可转入相关人工座席。
2.智能话务分配（ACD）自动呼叫分配系统（ACD）是客户服务中心有别于一般热线电话系统的重要
部分，在一个客户服务中心中，ACD成批地处理来话呼叫，并将这些来话按话务量平均分配，也可按
指定的转接方式传送给具有相关职责或技能的各个业务代理。
ACD提高了系统的效率，减少了客户服务中心系统的开销，并使公司能更好地利用客户资源。
3.流程骗辑用户可以根据系统提供的控件任意组合，方便、快捷地生成所需要的业务。
对业务应用系统的访问，通过系统提供的外部服务控件可以方便地实现。
不同业务流程之间可以相互转移。
利用业务生成系统，可在短时间内生成大量的自动语音处理流程。
如与交换数据库进行数据传递，可用以实现各种各样复杂的功能，实现各种动态信息的查询。
由于采用开放动态链接库的形式进行数据及控制交互，所以这些功能既可以由系统提供商负责开发，
也可以由系统维护人员生成，并可随时添加新的功能。
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编辑推荐

《网络贸易理论与实务》：教育部高等学校电子商务专业教学指导委员会指导。
本系列教材的建设目标是打造一套面向电子商务产业和经济社会发展需要、体现校企合作和创新创业
人才培养特点，为电子商务创新人才培养服务的新一代高等学校电子商务实践与创新系列规划教材。
1.应用与创新。
结合电子商务应用性和创新性强的特点，坚持校企合作建设思路，结合应用需要，设计教学内容和实
践体系，突出学生创新能力培养。
2.理论与实践。
组建校企专家联合参加的教材建设团队，在教材内容安排上，实现理论知识与实践应用紧密结合，做
到学以致用，用以促学。
3.科学与系统。
在做好学科体系和理论知识前导性工作的同时，正确处理好科学性与系统性、科学性与创新性、系统
性与交叉性之间的关系。
4.平面与立体。
提供在线实践教学平台，以及课程教学相关的电子教案、多媒体学习课件、试题库、流媒体专家讲课
视频等各种资源。
5.技术与服务。
建有专业服务团队，专注于系列教材建设内容创新和技术维护工作，及时更新教学内容，发布与教材
相关的专业信息和教学信息。
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